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Durant l'any 1997, el Consorci per a la Normalització Lingüística va portar a
terme un projecte experimental que consistia a visitar organitzacions i em-
preses de l'àmbit socioeconòmic. Els objectius: incrementar la presència
en aquest àmbit i difondre els serveis del Consorci entre les empreses pri-
vades. Es van fer entrevistes amb directius de 400 empreses de Catalunya,
als quals es va explicar l'oferta de serveis del Consorci. Això va permetre
generar un debat intern sobre l'ús del català dins d'empreses importants
del país. Tota una fita en termes de sensibilització del sector i de màrqueting
públic. De totes aquestes, gairebé la meitat van mostrar-se interessades en
algun dels serveis oferts i, arran d'això, s'ha incrementat considerablement
el nombre d'acords per al disseny de plans lingüístics. Un bon resultat, en
termes de màrqueting de serveis.
Una de les àrees en qu è s'estructuren les actuacions del Consorci per a la Norma-
lització Lingüística és la dinamització. Les actuacions de dinamització s'adrecen
princi palment a les organitzacions i empreses privades, més qu e no pas als par-
ticulars, i poden ser de dos tipus diferents: les actuacions de sensibilització, qu e
tenen com a objectiu principal el canv i d'actituds respecte als usos lingüístics, i
la prestació de serveis lingüístics per a la promoció d'entorns d'ús del catal à. Exem-
ples d 'actuacions de sensibilització són l'organització de campanyes i actes pú -
blics, la presència en fires i mostres, l'edició de material de difusió dels serveis,
els premis i concursos o la col-laboracíó amb mitjan s de comunicació. La presta-
ció de serveis lingüístics inclou l'anàlisi lingüíst ica d'organi tzacions, l'elabora-
ció de plans, l'assessorament lingüístic, els cursos de català per al personal d'em-
preses privades, etc. Les actu acions de sen sibilització sovin t són prèvies a altres
tipus d 'actuacions, ja qu e, en certa manera, preparen el terreny per a interven -
cions més centrades en la prestació de serveis, és a dir, se sensibilitza un sector
determina t per posteriorment pod er-hi prestar serveis lingüístics.
Tot i que ja des dels inici s del Conso rci l'activitat de dinamització s'ha centrat
en aquestes du es menes d'actu acions, ara fa dos an ys es va considerar importan t
adaptar-les a un tipus d'organitzacions específiqu es, les empreses privades, amb
les qu als fins aleshores no s'havia treballat tan intensa men t com amb les asso-
ciacions o l'Administració local (excepte pel qu e fa a l'assessoram ent lingüístic),
o s'havia fet d 'una manera molt sectorial (autoescoles, arts gràfiques, gestories).
A partir d 'aquesta constatació es va considerar qu e un dels ob jectius podia ser
reforçar el procés de normalització lingüística en el món socioeconòmic. Des d'un
punt de vista més concret, la finalitat era difondre els serveis del Consorci entre
les empreses privades, incrementar el nombre d'usuar is provinents d 'aquest sec-
tor (tant usuar is d'assessorament com alumnes dels cursos gene rals) i inici ar
processos de normalització lingüística en les empreses més sen sibilitzades (plan s
de gestió lingüística o cursos per al person al).
Cal precisar que el sector socioeconò mic es va definir en sentit ampli i, per
tant, s'hi van incloure empreses de serveis, indústries, comerços i també orga-
nitzacions del món sanitari (hospitals i mútues). Amb tot, com veurem més
endavan t, una part de les organ itzacions visitades no es pot considerar
estrictament com a part del sector socioeconòmic (bàsicament associacions i
co l-legis profession als). Es tracta, però, d'un nombre reduït, i per això al llarg
d 'aquest article farem servir prioritàriament el terme empreses privades.
Sensibilitzar el món socioeconòmic i prestar serveis lingüístics a empreses pri-
vades requeria redissenyar eines ja disponibles i crear-ne de noves, com també
organitzar un progr ama de visites, formar el personal tècnic del Consorci, elabo-
rar materials de difusió de l'oferta , etc. En definitiva, calia dissenyar, en el marc
d 'un projecte experimental, una estratègia d'aproximació a les empreses priva-
des posant l'èmfa si en l'adaptació del nostre llenguatge i en la utilització de
conceptes atractius per al món socioecò nomic.
Vam definir, conj un tame nt amb la Direcció General de Política Lingüística
(DGPL), el catàleg de serveis disponibles a qual sevol dels serveis i oficines del
Consorci (que són més de 130 en tot el territori). En aquest sentit, més enllà dels
serveis habituals (assessoramen t lingüístic, cursos de formaci ó per al personal ...),
es van incorporar nou s serveis i recurso s (tots ells gratuïts, excepte els cursos de
català per al personal). També vam incloure com a servei integral el disseny de
plans, incorporant-hi noves eines de planificació lingüística, com ara l'Indexplà,
que ha dem ostrat ser un ins trume nt motivador per a les empreses (sobre el
funcionament d 'aquesta eina , vegeu LLENGUA I ús núm. S).
Paral-lelament, es va dissenyar una imatge diferenciada per al projecte i es van
organitzar session s de formació per als més de 70 tècnics que hi havien de parti-
cipar i que , per tant, havien d'estar preparats per assumir la relació amb una
empresa des del principi fins al final. La formació va incloure des de sessions de
coneixement de l'oferta de serveis disponibles i els criteris de prestació fins a
tècniques de comunicació i de negociació, introducció als sectors socioeconòmic
i sanitari, etc. També es va dissenyar un argumentari pràctic en forma d'obj ec-
cions més habituals a la nostra oferta de serveis i respostes qu e podem donar per
superar-les, qu e ha resultat ser cabdal per a la preparació de les visites.
Des del punt de vista de la sensibilització prèvia , es va considerar que la millor
manera de presentar una oferta nova per a les empreses era per mitjà de visites
personalitzades i un suport gràfic clar i seriós. L'estratègia va consistir, doncs, a
concertar una entrevista breu amb la direcció de l'empresa per explicar els trets
bàsics de l'oferta i intentar convèncer l'interlocutor de l'interès qu e té per a la
seva organització engegar un procés de normalització. Es van aprofitar les entre-
vistes per lliurar un catàleg gràfic i oferir la possibilitat de preparar un informe
més detallat sobre el tipus de serveis oferts, el procés d'elaboració i execució
d'un pla de gestió lingüística, etc.
Podeu con sultar amb més detall l'oferta de serveis i l'estratègia de comunica-
ció en l'article «"Evoluciona favorablement.. ." Crònica de l'estat de salut d 'un
acord a sanitat», aparegut al núm. 10 de LLENGUA I ús. En aquest article es descriu
el cas específic de les visites i la prestació de serveis a organitzacions del món
sanitari, sector en el qu al s'ha comptat amb la col -laborací ó inestimable de Coor-
dinació Lingüística del Servei Català de la Salut , en virtut de l'acord signat entre
el Consorci i el Servei Català de la Salut l'any 1996.
Com vam dissenyar
el procés
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La tria de
les empreses
Una primera
valoració de les
visites
Un cop dissenyada l'estratègia, el pas previ a les visites va ser la tria de les empre-
ses privades qu e es prioritzarien en aquesta fase experime n tal. Cal tenir en compte
que el pro jecte es va portar a terme des de serveis i ofic ines amb caracte rístiques
molt diferents quant a les seves dimen sions, la realitat sociolingü ística de la
zona i l'estructura socioeconòmica del territori. Això en molts casos va obligar a
ada ptar els criter is generals de selecc ió de les empreses, crite ris que, de ma nera
resumida, van ser:
• La rellevància lingiiística de l'activitat. Es van prioritzar les empreses qu e tin -
guessin més contacte amb els consumidors finals, qu e fessin un ús més in tens iu
de la llen gua en el producte o el servei, qu e tinguessin una repercussió pública
importa n t, etc.
• L'ús del català. Es van intentar seleccionar empreses que tinguessin un índex
de nor malització lingüí stic a (INL) intermedi , és a dir, qu e encara presentessin
ma nca nces respecte a l'ú s del català, però que no partissin de zero.
• La permeabilitat lingiiística. Vam prioritzar les empreses privades qu e poguessin
estar més interessades en la nostra oferta. Això de vegades pot ser difícil d 'esbr i-
nar, sobretot en ciutats grans on resulta impossib le co nè ixer la di nàmica de cad a
empresa i la seva sens ibilitat respecte a la llengua. Amb tot, la relaci ó d 'usuaris
de ls serveis d 'assessorament és una font d 'in formació im portant, ja que ens
ajuda a ide n tificar les empreses qu e ja utilizen el cata là.
• El lideratge del sector o de l'empresa. Es van seleccionar empreses qu e tingues sin
una rellevància en la vida pública del territori , ja fos per la dimensió (n ombre de
treba lladors, xifra de facturació, etc. ), o bé pe l caràcter de líders sectorials o ter-
rito rials. En aquest sentit, l'Anuari ACICSA, qu e recull les 9.000 em preses més
gra ns de Catalunya, va ser un material de referència clau.
Alguns d 'aquests crite ris pod en semblar sub jectius o difícils d 'ap licar en la pràc-
tica. L'important, en tot cas, era disposar d 'uns eleme n ts comuns a to ts els terri-
to ris, qu e ens perm etessin donar coherència al projecte i centrar-nos en un pri -
me r moment en empreses privades de certa rellevàn cia social i lin güística, amb
un major impacte en la realitat del país. Co m hem dit abans , per fer la selecció
des de cada servei i oficina es van adaptar els crite ris a la realita t terr itorial.
En tre el mes de novembre de 1996 i el mateix mes de 1997 es van fer visites a 398
organitzacions del món socioecònomic de territoris, sectors i dimensions dife-
ren ts. La informació que comen tarem prové de les visites qu e es van fer des de
66 serveis i ofic ines diferents d 'una vinten a de centres de normalització del
Consorci.
Malgrat ser un projecte comparti t per vin t cen t res de normalitzaci ó, hi ha
diferèn cies notab les entre centres pel que fa al nombre d'empreses visitades. Ca l
dir que el ritme i els recursos destinats a aquest projecte experimen ta l han variat
d 'acord amb les di sponibilitats de cada cen tre. D'altra ba nda, si arran de les
primeres visites s'han aco rdat ja plans amb em preses pr ivades, normalment s'han
ajornat la resta de contactes previstos per ta l de no col-lapsar el funcionament
del servei o l'oficina de català.
Pel qu e fa a l'obj ectiu de reforçar el procés de normalització lingüística en el
món soc ioec ònom íc, es pot dir que s' ha assolit, sobreto t si tenim en compte que
moltes de les empreses que s'han visitat són de dim ensions mitjanes i grans (en total
ap legue n més de 50.000 treballadors). En aques t sen tit , el Consorci s' ha conver-
tit per a aquestes em preses en un referen t territorial clar. És important rem arcar
que, independentment dels resulta ts conc rets que s' hagin obting ut (i que co-
mentarem a continuació), el fet de visitat empreses i orga nitzacio ns d' una ma-
nera person alitzada i tenir li/ la entrevista de 15 o 20 minuts amb els seus d irectius
per parlar de normalització lingüística ja és en si un resultat molt positiu. És possi-
ble qu e no es mostri n in te ressats a fer un pla inicialment, però hem tin gut
l'ocasió d 'expli car-los la nostra oferta i els hem deixat informació del centre
(que en molts casos difo nen entre el seu personal). D'altra banda, aquestes visi-
tes a jude n a crear actituds positives respec te a l'ús del cata là i a sens ibilitzar. I
aquesta és una de les finalitats de l Consorci.
Pel qu e fa als objectius específics d 'increm entar el nombre d 'u suaris dels dife-
rents serveis, a les da rreres sessions d'avaluació del proj ecte que van teni r lloc el
mes de novem bre, on van partic ipar tot s els tècnics vinculats, es va posa r de
mani fest qu e els serveis i les oficines que havien fet les visites estaven experi-
me n tant un cert augment en els usuaris d'assessorament. D'altra ban da, les
empreses visitades con eixen l'oferta de cursos gene rals del Consorci i comencen
a env iar-hi alguns dels seus tre balladors.
A més, els últims mesos ha augmentat considerablement el nombre de documents
de compromís i de convenis signats com a fru it de les visites . Aquests aco rds impli-
qu en l'anàlisi lingüíst ica de l'em presa, l'e labo ració d'un pla global i/o l'organ it-
zació de curso s de català per als treballado rs, als mateixos locals de l'empresa.
Per posar només alguns exemples rep resentatius, s'ha n signat aco rds amb la
Quinta de Salut l'Aliança, l'Hospital de Sant joan de Déu d'Esplugues de Llobregat ,
el Consorci Sanitari de Terrassa, l'Ho sp ital Coma rcal del Solsonès i l'Hospital de
l'Esperit Sant de Santa Coloma de Gramene t, en el secto r sanitari. També s'ha n
signat acords amb el Banco At l àn t íco, l'Aerop ort de Barcelona, Port 2000 , el
Museu de Cera de Barcelona , el Consorci d'Aigües de Tarrago na i l'ONCE.
Pel qu e fa als costos d'aquest projec te, val la pena rem arcar qu e la posada en
pràctica d 'aquesta experiència no ha representat despeses materials d irectes
destacables. La dedicació de to ta la institució al projecte, però , ha estat impor-
tant i ha tingut un a repercussió en costos indirectes (hores de form ació i coordi-
nació, nombre tot al de visites, etc.). Amb tot , la resta de projectes o program es
de cada centre de normalització no s' ha n vist afecta ts substa ncialme nt: en pr i-
mer lloc, perquè, en genera l, els tècnics rarament han fet més de 10 visites cada
un; en segon lloc, l'eventual elaboració de plans i la seva gestió no ha de com-
portar un co l-lapse de feina si s'in tegren en les tasques habituals de l'oficina
(revisions de textos, contactes te lefònics, organ ització de cursos); i, en tercer
lloc, s'ha in ten tat facilita r al màxi m les tasques comunes a totes les oficines per
mitj à de material i eines tipu s (lndexplà, models de conven is, est ratègia comu-
na per concert ar en trevistes), de man era qu e, com més contac tes s' in icien, més
rendible resulta el projecte per les eco no mies d'escala que es gen eren.
Amb l'obj ectiu d'ava luar quan tita tivame nt els resultats de les visites es van dis-
sen yar unes fitxes de recollida de dades bàsiques de cada visita: nom i dades
bàsiques de l'empresa, sector d 'activitat , interlocutor, data de l'últim contacte,
actuacions futures previstes i perspectives de treball. Amb aq uestes fitxes s' ha
elabo rat la base de dades BDGEL, que permet fer una explotació des de diversos
punts de vista. Les dades qu e se' n despren en s' ha n d'interpretar sempre com a
resultats de les visites fetes i no es poden extrapo lar al conjunt d'organitzacions
susceptibles de ser visitades en una zona (per fer-ho cald ria dispo sar d 'un nom-
L'avaluació
quantitativa
de les visites
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374 ,
175
199
• L'empresa està interessada a iniciar un pla lingüístic global. Això implica que
en un període breu s'iniciarà l'anàlisi de la situació inicial.
• L'empresa s'interessa sobretot per l'oferta de formaci ó i s'organitzaran cursos
per als treballadors.
• L'interès se centra en els serveis d'assessorament lingüístic, i l'empresa en farà
difusió entre el personal.
• L'organització s'interessa per la nostra oferta , però abans de decidir res volen
pensar-s'ho.
Les quatre perspectives restants són de caràcter més aviat negatiu i no impli-
quen una actuació posterior:
• L'empresa no rebutja la nostra oferta, però tampoc aconseguim concretar res.
• Consideren que no necessiten els nostres serveis.
• No els interessa el que els proposem pel cost econòmic que representa.
• L'empresa considera que no necessita el català perquè l'entorn en què es mou
no ho requereix.
Quadre 1. Resultats de les visites (perspectives de treball) . Valors absoluts i percentatges
Al quadre 1 es mostren els resultats globals d'un total de 374 visites de les
quals es té informació sobre les perspectives de treball. Aquestes perspectives no
impliquen en principi que s'hagi signat un document formal de col -laborací ó,
però la realitat diària està confirmant que les empreses que es mostren interessa-
des a fer un pla o a organitzar cursos , i que no canvien d'opinió poc després de
la visita , acaben signant documents de compromís per fer l'anàlisi i, posterior-
ment, es formalitza un conveni on es concreten les actuacions de normali tzació
que s'hi faran. En tot cas, cal ser conscients que el producte que oferim no és
percebut com una necessitat prioritària per les empreses i que, per tant, els pro-
cessos de decisió de vegades no són immediats.
bre considerablement més elevat de dade s). En tot cas podem parlar de tendèn-
cies, sobretot quan interpretem les visites en con junt.
Segurament una de les maneres més interessants d'analitzar els resultats és
segons les perspectives de treball que considerem que tenim amb una empresa
determinada. Això s'ha recollit sota l'epígraf de perspectives actuals, que és un
camp que pot variar de valor al llarg dels primers mesos des del primer contacte
amb una empresa (fet que requereix una actualització puntual de les perspecti-
ves en cada cas concret). Així, distingim vuit perspectives diferenciades.
Les quatre primeres perspectives es poden considerar com a positives i impli-
quen una actuació posterior:
Les visites que impliquen una actuació posterior representen gairebé el 50%
del total; és a dir, aproximadament la meitat de les empreses visitades ha manifestat
un interès per l'oferta degestió lingüística, pels cursos i/o pels serveis d'assessorament,
i hi ha una predisposició a concretar la prestació d'aquests serveis per part del
Consorci en un període més o menys breu de temps. Tenint en compte que en
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la majoria dels casos les visites s'ha n concertat per telèfon i qu e l'empresa no
coneixia el tècni c del Consorci, aqu ests resultats són especialmen t encorat ja-
dors. A més, els serveis presentats són bàsicament nou s per a l'empresa i sovint
no és fàcil expli car l'oferta a un interlocutor desconegut. Sens dubte, la pràctica
acumulada al Consorci després de gairebé deu anys d'actuacions de dinamització
i contactes amb organitzacions ha contribuït a assolir aquests resultats en un
projecte experimental com aqu est.
Una part d'aquestes visites ja s'ha concretat en un acord formal de co l-laboraci ó,
que repre senta la confo rmita t per fer l'anàlisi lingüística de l'organització i ela-
borar un pla (vegeu qu adre 2).
Quadre 2. Nombre d'acords sig nats amb empreses privades durant l'any 1997
Documents de compromís per a l'anàlisi lingüística
Convenis per a l'execució de plans lingüístics
Convenis per a l'organ ització de cursos
14
36
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Si analitzem les dad es globals desglossades per sectors (vegeu quadre 3), po-
dem observar que hi ha determinats àmbits d'activitat en què la respo sta ten-
deix a ser més positiva qu e en altr es. És el cas del món sanitari i assistencial, per
exemple, forma t per centres hospita laris (de la xarxa d'utilització pú blica i tam-
bé privats) i per entitats d 'assegurança lliure (amb un 75% de visites que impli-
quen una actuació posterior). L'experiència ens demostra que els directius del
sectorsanitari manifestenun interès elevat pels nostres serveis,que acostuma a traduir-
se, dos o tres mesos després de la primera entrevista (sovint en menys temps), en
un acord ja sigui per a l'execució d 'un pla lingüístic global , ja sigu i per a l'orga-
ni tzació de cursos per al personal. El fet que siguin organitzacions típicament de
serveis i que la relació amb els usuaris o pacients requereixi un cert grau de
personalització fa que hi hagi una preocupació per adaptar-se a la llen gua dels
usuaris . A més, sovint es tracta d'organitzacions amb un compone nt públic més
o menys important i la formació dels seus directius en gestió pública contri-
bueix al fet qu e estiguin més sensibilitzats. D'altra banda, en l'àmbit sanitari, el
suport del Servei Català de la Salut ha estat un factor clau per poder entrar-hi i
per prestar-h i serveis específicament pensats per a aquesta realita t sectorial (ve-
geu LLENGUA I ús núm. 10). Si bé és cert que els centres san itari s acostumen a tenir
un nivell de catalanització per sobre de la mitj ana, sovint hi ha àrees més o
menys deficitàries lingüísticament, com ara l'adequació lingüística del personal
o els criteris d'ús lingüístic, fet que es posa de manifest qu an s'aplica l'Indexplà.
Un altre sector tradicionalment motivat perla nostraoferta és l'associatiu. Com en
el cas del secto r sanitari, tres de cada qu atre organitzacions visitades mo stra un
interès clar, que sovint es converte ix en compromisos formals de normalització
o d' utilització dels serveis del Consorci. Tamb é les organitzacions empresarials i
els col-Iegís professionals responen més positivament que la mit jana (un 62% té
un interès pels no stres serveis). Possiblement l'interès en aqu ests casos està més
mo tivat per una implicació en la normalització lingüística que no pas per una
necessitat de disposar de serveis lingüístics (es tracta d'organitzacions en gen e-
ral amb poca estructura i poca producció textual). En tot cas, la bona predispo-
sició del sector associatiu pot demostrar un cert compromís de la societat civil
amb els objectius de la normalitzaci ó lingüística, ja que l'associacionisme acos-
tuma a ser un bon termòmetre de les tendènci es socials del moment.
Les visites a organitzacions del sector d'i ndústries cultura ls i mitja ns de comu-
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Quadre 3. Resultats de les visites (perspectives de treball) per sectors d'activitat. Valors absoluts i percentatges
Visites que impliquen una actuació posterior Visitesque no impliquen una actuació posterior Total
Nombre % Nombre %
Empreses públiques 3 50 3 50 6
Indústries culturals i mitjans de comunicació 2 30 5 70 7
Publicitat i arts gràfiques 15 38 24 62 39
Organitzacions empresarials i col-leqis professionals 13 72 5 28 18
Empreses privades 90 39 139 61 229
Agricultura, ramaderia, caça i silvicultura 7 33 2 67 3
Indústria 37 38 60 62 97
Construcció 2 40 3 60 5
Comerç i hoteleria 75 33 30 67 45
Serveis 35 44 44 56 79
Associacions 14 74 5 26 19
Món sanitari i assistencial 27 75 9 25 36
Total 164 46 190 54 354
Note s: El total de visites en aquest quad re no coincide ix amb el tota l d'organitzacions visitades perquè no es disposa d' informació sobre el sector
d'activitat en tots els casos. L'epígraf Empreses privades és la suma de ls subsectors que figuren a sota.
nicaci ó don en resultats positiu s en un 3 0(}(¡ dels casos, xifra qu e se supera lleuge-
rament en el cas del comerç i l'hoteleria. En aqu est darrer cas la manca d'interès
pot ser deguda al fet que els comerços (com passa també amb el sector associa-
tiu), són organ itzacions amb poca estructura.
Les empreses privades en general tendeixen a mostrar-se interessadesen un 40% dels
casos. Això val tant per a les empreses de serveis com per a les industr ials, fet qu e
pot result ar sorprene nt si tenim en compte qu e la indústria no té un contacte
directe amb els clients final s. Una explicació podr ia ser qu e les empreses sensibi-
litzades per la normalització lingüística no tan sols ho estan per motius d 'ad ap-
tació a la realitat del territori o a les necessitats del client, sinó també pels efectes
positius que pot tenir adoptar el catal à com a llengua de fun ciona ment intern ,
per convencime nt ideol ògic dels directius, per política de personal (els sindicats
nor malment es posicionen a favor de la normalització), etc. D'alt ra banda, cal
tenir en compte qu e el procés de normalització lingüística que impulsen des de
fa qu inze anys les institucions de Catalunya contribueix indubtablement a un a
major receptivitat per part de tote s les empreses.
Podem concloure aqu esta anàlisi quantitativa estudiant els resultats per nom-
bre de treballadors de les empreses visitades .
La dimensió de les organ itzacions visitades explica algunes diferènci es en els
resulta ts, sobretot qu an ens situem en els extrems. Així, les organ itzacions molt
petites (fins a 10 treballadors) es mostren interessades en un 60% dels casos,
percentatge qu e arriba al 6591) en el cas d 'organitzacion s grans (més de 500 tre-
balladors). Per a dimension s situades en els intervals in termedis, la resposta po-
sitiva tendeix a ser d 'un 50% aproximadament.
40%
49%
54%
46%
35%
60%
51%
46%
54%
65%
Quadre 4. Resultats de les visites (perspect ives de treball) per nombre de treballadors. Percentatges
Visites que impliquen Visites que no impliquen
una actuació posterior una actuació posterior
=-== =::;========:;;~= ::;;;;;;:;;;¡;;;:::====.
Finsa 1Otre balladors
D'l l a 50 treballadors
De 51 a 100 treballadors
De 101 a 500 treballadors
Més de 500 treballadors
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Les visites que hem analitzat en aq uest article s'emmarquen en un pro jecte
expe rimental desenvolupat al Consorci per a la Normalització Lingüística. Aquest
caràcter experimental obliga , en certa ma nera, a presentar algunes conclusions
i pro postes de cara al futur.
Més enllà de les xifres i les valoracions qu antitatives qu e es puguin fer a partir
de l'ex plotació de la base de dades BDGEL, les sessions d 'avaluació intern es qu e
s'han fet (les primeres el mes de maig de 1997 i les segons el novembre del
mateix an y), han demostrat ser espais valuosos de detecció de man can ces i de
valoració con junta . L'assistència de més de 70 tècn ics de serveis i oficines molt
diferents, el treball en grups sobre les visites, etc. aporten eleme nts qu e cal teni r
en compte per al futur del treball amb organ itzacio ns.
Hi ha, en genera l, un a valoració pos itiva del pro jecte, no tan sols exte rna-
ment, sinó també internament. El procés seguit, l'experièn cia de la posada en
pràc tica, l'apli cació de noves eines d 'avaluació del procés de no rmalització lin-
güística ... constitueixen factors de moti vació en un a tasca sovin t complexa
com és la de la normali tzac ió lingüística del català. Hem dissen yat con junta-
ment un sistema de treball amb organitzacions que a partir d'ara es pot aprofitar
per al contacte amb qualsevol organització de qualsevol sector. En certa manera,
ha represen tat la sistematització d 'una feina que ja es feia sobreto t en determi-
nats àmbits.
Externament, a banda de l'increment d'u suaris d'assessoramen t lingüíst ic o
dels cursos generals, s'ha encetat una dinàmica de promoció de la gestió lingiiistica
com a servei integral per a les empreses. Alho ra, s'ha pogut difondre el cen tre de
norm alització en sectors on aba ns no era conegut, i amb una imatge qu e s'ex-
pressa en un llenguatge familiar per a les empreses.
Ara bé, també és important posar de manifest les dificultats i les incoherèn-
cies del projecte, per tal de millorar en el futur. Així, cal precisar qu e les visites
no sempre van bé, i això pot ser un factor de desmotivació per als tècn ics. La
man ca de referents pel qu e fa al qu e es pot con siderar un bon o un mal resulta t
influ eix de vegades en la valoració qu e es pugui fer de les visites. El que és clar,
però, és qu e en un projecte de dinamització és inevitable trobar organitzacions
qu e no estiguin tan interessades per l'oferta. En aquest sentit, cal posarl'èmfasi en
els aspectes positius de visitar les organitzacions i parlar amb els seus directius sobre
temes de normalització Iingiiística . En el fut ur caldrà millorar els processos de tria
de les organi tzacions a visitar, incorporar noves tècn iques de comunicació i ne-
gociació a les entrevistes, millorar l'adaptació dels serveis a les necessitats d 'or-
gan itzacions de sectors esp ecífics, etc. També ca ldrà aprofita r els models
pos itius qu e resulten d 'aquest pro jecte per convèncer les orga nitzacions que
encara no han iniciat un procés de normalització lingüística.
Una altra manera de millorar el rendiment de les visites és establint acords de
col-laborací ó marc amb associacions empresarials, grem is, federacions, etc. (que
acostumen a tenir serveis lingüís tics propis) per ta l de difondre a través dels
cana ls sector ials els serveis del Consorci a les organi tzacio ns associades. En certa
man era, és el qu e, en el món sani tar i, s'ha fet amb el Servei Cata là de la Salut per
als hospitals de la xarxa d' utilització pública i el que s'ha comença t a fer amb
l'Associació Catalana d'Establiments Sanitaris en el cas de les clíniques privades.
També s'han detectat man cances pel que fa a determinats instrumen ts que
fem servir. Per citar-ne no més algunes: els documents escrits qu e serveixen per
forma litzar les relacions amb les empreses s'han de flexibilitzar; l'Indexplà s'ha
de simplificar en algun s dels seus apa rtats (el càlcul de l'adequ ació lingüística és
un a tasca àrdua en organitzacions grans); l'oferta forma tiva per a col·lectius
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específics i, en general, les solucions a les necessitats forma tives de les empreses
encara no són perfectes, etc.
En resum, podem dir que els factors clau per a l'èxit d'un projecte com el que
acabem de descriure són, possiblement, els següents. En primer lloc, la concep-
ció de la dinamització lingüística com a servei públic, és a dir, com a resposta de
l'Administraci ó a les necessitats lingüístiques dels ciutadans i les empreses, qu e
són els qui, en darrer terme, ens financen . Això implica voluntat de servei i de
millora constant de la qualitat de l'oferta (els serveis qu e prestem i la manera com
els prestem), i ens identifica amb els idearis de les administracions qu e es preo-
cupen per modernitzar-se i prestar un millor servei a la ciutadania. En segon
lloc, per tant, l'adequació de l'oferta de serveis lingüístics a un públic essencial-
ment nou: organitzacions mo lt professionalitzades i de dimensions mitjanes i
gran s que, si bé fan més complexa la intervenció d'un organisme com el Con-
sorci, ens obliguen a ser més exigen ts i professionals amb la nostra pròpia feina.
En tercer lloc, la formació específica del personal tècni c i l'aprenentatge progressiu
de tècniques d'entrevista i de presentació dels serveis que oferim, que sovin t
requ ereix un enfocament diferent i nou a l'hora de port ar a terme les actuacions
de dinamització. Finalment, una estratègia de comunicació comuna (és a dir, cohe-
rent) qu e posi l'èmfa si en un programa de visites continuat i, fins a cert punt,
persistent, i en una adaptació del llenguatge qu e fem servir en l'àmbit de la
normalització lingüística a la realitat de les organitzacions capdavanteres, que són
les més modernes i desenvolupades, les qu e tenen un impacte més gran en la
vida del país i les que es preocupen més per la imatge i la comunicació (cosa qu e
cal en tendre com una oportunitat que podem aprofitar). Això requereix con-
cen trar els recursos en instruments de comunicació i publi citat efect ius (que no
necessàriament són els més cars), és a dir, sistemes de relació amb les organitza-
cions que els resultin familiars pel llenguatge, el to i la rigorositat.
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